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U&I'RO aspectos a tratar:

1.Gestion de Equipos en la
UPV/EHU.

2.Relacion entre el liderazgo y
la buena direccion.

3.Comunicacion dentro de un
servicio.

4.Resolucién de conflictos por
parte del responsable.
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Carta de Servicios:

Mapa de procesos.

Control de las actividades que se realizan.

Medicion de los objetivos que se desean alcanzar.

Revision, evaluacion y mejora de lo realizado.

Dificultades (Cambio cultural):
Dejar de hacer “lo de siempre”:

Comodidad

Cambiar de costumbres:

Rechazo

Cambio cultural: Un exceso de

trabajo inicial

*Dejar de tener “ mi cota de

poder” (statu quo)
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Un pensamiento personal ‘

El ser humano es el unico ser vivo
que es capaz de modificar el entorno
en el que habita,...

ja excepcion del sector publico!
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En el trabajo, ligado a cualquier sector,
todos deseamos practicamente o mismo:

*Recibir un sueldo correcto (CUERPO)
«Ser bien tratados (CORAZON)

*Que nos impliguen de forma creativa
(MENTE)

*Hacer que podamos servir a las

neces,idades humanas de forma honrada
(ESPIRITU)

“Las personas de forma consciente o inconsciente eligen un modo de
comportamiento que va desde la rebelion hasta el entusiasmo creativo,
en funcién del grado en el que su situacion laboral respete, integre y

equilibre todas sus necesidades”
Stephen Covey, Universidad de Harvard
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“The seven habits of highly effective people” ﬁ?



Jefe/a:

*Tener/adquirir una actitud mental positiva.
Saber determinar lo que hay que hacer.
*Desear conducir al grupo.

Estar dispuesto a los sacrificios que el cargo
exige. DEJ_ EFE
‘Desarrollar aptitudes para la funcion que ALIDER
realiza. i
*Solucionar situaciones dificiles.
*Aceptar criticas.

*Hacer cumplir las funciones encargadas de
acuerdo a normas establecidas.
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oy MO SALES
HASTA LAS 230l

BN VE: DE "Bl provede deseviod
lo. sswGian " DEBES PONER

(/PS, ME HA
PillApo Cod
€L FiCEBOOK. . )

P, TRMBIER €4 WTERNIIEADO A
1,5, QUE QUEDA MUUD MBJOR..-

PE

¢STh DESTRCADA
APRESA UENE
oE TALENTDS. -+

Lo HGA Y0, PORQIE
WO TIERES LA SUFL-
CleNTE W

CAMES A RAGER BErCAMARIING DE
Lo$ PRAPUGTRS | BSCRIDO & CKUDAD
AR

JOTPL 1 LU VDINERMENT pEW

.l

QUERTA il AVM
, PE Suall

AV
Q...
Y




Lider:

*Ser motor de la actividad desde el vértice
del mando.
‘Inspirar y estimular al grupo para cumplir

con el trabajo encomendado. DE
*Tener capacidad de mando y aceptacion J..-EFE

del grupo. ALIDER

[LAnERAZGD BASADBD EN LA INTELIGENCIA

Generar y producir consenso mediante
un marco de confianza.
Unificar intereses, opiniones y

sentimientos. L

Jorze A. Oriza Vargas tri“ﬂs =-'$-



RABINDRANTH TAGORE ‘

* No importa lo que sintamos o sepamos, no
iImportan nuestras dotes potenciales o talentos,
solo la accion les da vida. Muchos de nosotros
entendemos conceptos como el compromiso, el
coraje y el amor, pero en realidad saber es
hacer. Hacer trae la comprension, y las
acciones convierten conocimientos en
sabiduria...

“No puedes atravesar el mar simplemente
mirando el agua’.



La comunicacion interna dentro de un servicio no
es un problema de técnicas (COMO), ni de
contenidos (QUE), sino de intenciones (PARA
QUE)

La comunicacion interna ha de orientarse a mejorar la
calidad motivacional de las personas para que...

*Sepan y conozcan todo lo necesario para hacer
bien su trabajo.

*Mejoren como profesionales y como personas.
*Tengan mas satisfaccion en el trabajo.



El problema de la comunicacion interna en un
servicio exige:

“HABLAR MENOS DE LAS PERSONAS Y
HABLAR MAS CON ELLAS,

PARA ENCONTRAR VIAS DE SOLUCION A
LOS PROBLEMAS DE CADA MOMENTO.

Dicho de otra manera hay que plantar cara a la
cotidiana frase:

“esto siempre se ha hecho asr”.



¢;,Por qué surgen conflictos en un servicio publico
donde todas las personas del servicio debieran
trabajar en beneficio de la ciudadania?
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Para poder comenzar a minimizar un conflicto
en un servicio debemos partir al menos de la
voluntad de trabajar juntos en un clima de
confianza.

El conflicto en un servicio se rebaja si se
construye un compromiso mutuo entre sus
miembros y un compromiso con los objetivos
del servicio.

orman 1 Zabal 212U
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La gestion del conflicto es consecuencia directa de

la gestion de la diversidad de |as personas de
un servicio no tanto en cuanto a categorias sociales

sino a diferencias en informacion y en
valores.

Basicamente estas diferencias pueden generar
dentro del servicio un CONFLICTO SOCIAL

(Sabino Ayestaran) v
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Podemos reducir el efecto del conflicto social
SI:

Construimos entre todos los miembros del
servicio una explicacion compartida sobre la
situacion que se vive en el servicio.
Asumimos la responsabilidad que tiene cada
miembro del servicio en el origen y en el
desarrollo del conflicto.
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Los conflictos de tarea se refieren a

desavenencias respecto a la forma de abordar el trabajo que
se realiza en el servicio.

No esta claro que el conflicto de tarea reduzca el rendimiento del servicio
a excepcion de que se transforme en conflicto social.

Para evitarlo:

*Reforzar el clima de confianza mutuo

«Evitar expresiones emocionales hirientes en la discusion
de temas.

*Reforzar la libertad de expresion a la hora de formular
dudas y desacuerdos.

«Evitar presiones para lograr acuerdos rapidos o
prematuros. 2y
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CONCLUSION ‘

“Si decimos a la tripulacion, donde va el
barco y contamos con su opinion,
conocimientos y experiencias para
definir como debemos navegar para
llegar al destino, seguro que tenemos mas
probabilidades de que la travesia se
realice dentro de previsiones
razonables y por tanto conseguiremos
atracar bien en el puerto seleccionado.”
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